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  期待不一致モデルは，㋐顧客が複数のサービスを同時並行的に利用するのではなく単一のサービス 
 III 
 
  だけを消費し，㋑複数のサービス提供者と 1 人の顧客ではなく，1 つのサービス提供者と 1 人の顧客と  
 の関係を考察しており，㋒1 回の取引の結果を顧客が正しく確認できる，という状況を前提としてい 
 る．他方，観光地では，複数のサービス提供者により複数のサービスが提供されており，顧客はそれ 
 らを同時，または順次消費している．事前の期待は抽象的であり，また観光地での滞在時間も短いこ 
 とが一般的であるため，経験の結果を客観的に把握することが難しいと考えられる．  
②観光地での顧客満足とロイヤルティの関係は必ずしも高くない 
  利用間隔の長いサービスや，通常の生活に楽しみを付加するようなサービスは，顧客満足とロイヤ 
 ルティの関連は低いとされている．これらは概ね，観光地が提供するサービスの特性に該当する． 
③観光地でのロイヤルティの醸成には感動体験が影響する． 
  顧客満足は必ずしもロイヤルティを生み出さないが，顧客感動はロイヤルティに影響する．さらに， 











 個々のサービスに着目したミクロモデルと観光地全体に着目したマクロモデルの 2 種類を考慮する必 
 要がある． 
 
(2) 第 2 章 先行研究から導かれる観光地の顧客満足モデル 
 








  上記ミクロモデルが導き出す観光地全体の満足度と再来訪意向，他者推奨，観光地イメージ，観光地 
 来訪動機，感動体験との関係性を示すモデル． 
 





第 3 章では，その調査の概要と調査結果の分析を行った．尚，この調査は，2015 年 11 月 19 日～25 日まで
実施し，データ数は約 3,300 件である．そして，この調査から，以下がわかった． 
㋐旅館・ホテルや観光施設等が提供するサービスに対する満足度と観光地全体の満足度との関係 










   回答者は，「あるサービスの失敗は，たとえそのサービスが重要なものでなくても，観光地全体の満 
 足度を一定程度低下させる（63.6％）」と考えており，また「観光地で得た感動体験は，当該観光地全  
 体の満足度に強い肯定的な影響を及ぼす（96.3％）」と考えていた． 
㋒観光地全体の満足度，再来訪意向，他者推奨を判断するとき重視している要素 
   宿泊施設の建物や客室のクオリティ，宿泊施設での食事，観光地が有する歴史や文化，または自然等 









を前第 2 章で策定したモデルと対比し，両者の異同を考察した．なお，調査期間は，2015 年 4 月～2016 年

















(5) 第 5 章 本研究が提案する観光地の顧客満足モデルと同モデルが意味するもの 
 
本章では，第 2 章で策定したモデルを下地にして，第 3 章および第 4 章で得られた調査結果をもとに，そ




































  今回調査した観光地（南砺市）における宿泊を伴う観光という制約はあるものの，「観光地全体の顧 
 客満足度は，ほぼ宿泊施設の顧客満足度により決定される」ということが明らかになった． 
③観光地の顧客満足とロイヤルティ(再来訪意向，他者推奨意向)のあいだに見られる希薄な関係 
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13 Aydin & Özer（2005）, Lai, Griffin & Babin（2009）らは，企業イメージがよければ，再購買意図に繋がる可能
性が高くなることを示した． 











































                                                   
17 2015年，JTBグループ旅行商品造成会社パッケージ・ツアー造成担当者4名を対象にヒアリングをおこなった． 









        図表序-1 宿泊を伴う国内旅行者・消費額の推移 
 
(注)2001年までは公益財団法人日本交通公社 2002年以降は株式会社ツーリズムマーケティング研究所推計 














































                                                   
18 例えば，社団法人日本旅行業協会（2004）は，インターネットによる利用者からの評価が，旅行商品選択の重要
な情報源になっていると指摘している． 













































































  (注)観光地全体の満足と，再来訪意向や他者推奨との関係はについては，本表とは異なる主張が 
    存在する． 
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図表序-5 日本における観光を対象とした顧客満足研究一覧 









































































                                                   
22 例えば，徳江（2012）は，旅館において，過度に仲居に頼ったサービスが展開されていると指摘している． 





































24 Anderson & Sullivan（1993）は，期待を凌駕したサービスの程度が満足を生み出し，それが再購買意図，他
者推奨へ影響を与えることをモデル化した． 









































































                                                   
28 次章で述べるが，例えば，確認中心的モデル（Bigne，Andreu & Gnoth，2005），観光動機に焦点を当てたロ
イヤルティ向上モデル（Yoon & Uysal  2005)などがある． 
29 内閣総理大臣諮問第9号に対する第一次答申として，1969年4月17日報告の「国民生活における観光の本質と
 



































                                                   
その将来像」（内閣総理大臣官房審議室編『観光の現代的意義とその方向』大蔵省印刷局のなかで示している
（青木，2001） 









































































                                                   














































































                                                   
32 第1章を参照のこと． 






































                                                   
33 個々のサービスに対する満足は，単一サービスの１回の経験を前提とする期待不一致モデルが適用できる 
34 観光協会の協力のもと富山県南砺市を調査対象とした 





      出所：著者作成 
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図表1-2 サービスの特徴 







































































































































































































  ・サービス/クオリティ 
・サービス，クオリティ ・不安定 
・安定   
出所：嶋口（1994,ｐ97）． 





















































































































































































































































































                                                   
35買手すなわち顧客は，購入品については公平性を求めるが，購入のための努力については必ずしもそうでないと
いう研究もある． ⇒ 例えば，誰に研究ですか？ 













































出所：Bigne,Andreu & Gnoth（2005）より筆者作成． 
 
②イメージ・期待中心的モデル 

































注）比例的関係：   ，逆比例的関係： 





そして，この結果から，del Bosque & Martn （2008）は，「観光地マーケティングでは，
何よりもイメージ向上に努めること，すなわち当該観光地が単に理知的ないし理性的に優秀
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図表1-18 プッシュ動機とプル動機 




  ・娯楽性 
  ・静けさなどの環境の良さ 
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②イメージからおきるロイヤルティ向上モデル 
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図表1-21 個々の観光要素の例 








































































































・知覚サービス品質から CS への直接効果よりも，期待凌駕から CS への直接効果が高い 





















さらに，del Bosque & Martn（2008）の観光においては，イメージが全ての出発点になる
という考え方を提唱しているが，一般的なサービスにおいても例えば企業イメージが満足に















































（Yoon & Uysal 2005）．
 































































































38 例えば，Aydin &Özer（2005）；Lai, Griffin & Babin（2009）など 

















































⑧ 他者推奨は再来訪意向へ影響を及ぼす  
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     図表3-1 個々の観光要素に対する満足度と観光地全体の満足との関係 （N=3,287，%） 
        
       年齢，性別 
満足の関係性 
全体 
年   代 性 別 






















21.1  14.1  15.2  21.1  21.6  24.9  25.1  22.8  
その他 0.5  1.3  0.5  0.1  0.5  0.9  0.7  0.3  



























        とても嫌な思いをした場合の満足               （N=3,294，％） 
          




年   代 性 別 




その観光地全体の満足度に，影響はない 5.3  5.8  5.5  5.2  5.1  5.3  5.9  4.5  
その観光地全体の満足度は，それなりに
低下する 
48.3  41.7  44.1  48.0  50.7  48.7  47.4  49.3  
その観光地全体の満足度は，多少低下す
るが気になるほどでもない 
31.1  40.4  35.2  30.4  28.5  31.8  30.9  31.4  
その観光地全体の満足度は，著しく低下
する 
15.3  12.2  15.2  16.4  15.7  14.2  15.8  14.7  




                                                   
40その内訳は，「当該観光地全体の満足度は著しく低下する」が15.3％，「当該観光地全体の満足度はそれなりに
低下する」が48.3％であった． 













  図表3-3 観光地を巡るなかの一か所で，思いがけない感動体験があった場合の満足（N=3,287，％） 
         
       年齢，性別 
満足度の変化 
全体 
年   代 性 別 






49.6  60.3  55.1  53.2  46.4  44.7  43.9  56.6  
観光地全体の満足度は，それなり
に向上する 
46.7  35.9  39.9  43.5  50.5  51.1  51.2  41.0  
観光地全体の満足度は，あまり上
がらない 
2.0  3.2  2.7  1.6  1.6  2.5  2.8  1.2  
感動体験と観光地全体の満足度
は関係ない 
1.7  0.6  2.2  1.7  1.5  1.7  2.0  1.2  





























         図表3-4 観光する際に最も重視すること（外的要素）   （N=3,294，％） 
         
      年齢，性別 
最も重視するもの 
全体 
年   代 性 別 






26.1  41.0  27.9  27.3  25.3  21.3  23.4  29.3  
宿泊施設の建物や客室の質 18.0  19.9  22.4  17.5  16.7  17.8  18.8  17.1  
宿泊施設での夕食 15.7  11.5  9.7  15.7  16.4  18.9  17.2  14.0  
宿泊施設のサービス 14.6  11.5  15.2  13.8  15.3  15.0  14.6  14.6  
温泉・浴室 10.9  5.1  9.0  9.4  11.9  13.6  11.8  9.8  
その観光地での穴場（知る人ぞ
知る）の観光スポット 
8.9  7.7  7.0  9.1  8.9  9.7  7.8  10.2  
宿泊施設以外の食事処 3.7  1.9  6.0  4.1  3.5  2.5  3.7  3.6  
お土産 0.9  1.3  1.5  1.3  0.5  0.4  0.9  0.7  
特にない 1.4  0.0  1.2  1.8  1.6  0.8  1.9  0.7  
合  計 100.0  100.0  100.0  100.0  100.0  100.0  100.0  100.0  
出所：調査結果より筆者作成． 
 













             図表3-5 観光する際に最も重視すること（内的要素）  （N=3,294，％） 
         





年   代 性 別 






28.7  22.4  19.2  25.8  30.5  36.3  27.3  30.3  
ゆっくり，のんびり癒されること 26.0  20.5  21.9  24.2  28.5  28.0  28.4  23.2  
その土地の味覚が堪能できるこ
と 
12.6  12.8  17.0  14.4  12.7  8.2  12.0  13.5  
同行者が楽しんでくれること 9.6  6.4  9.7  11.3  9.5  7.9  12.2  6.2  
何らかの感動体験ができること 9.0  10.9  11.2  8.9  8.6  7.9  7.3  11.0  
非日常が体験できること 7.2  18.6  11.2  7.0  5.4  5.4  5.1  9.8  
その土地の人との出会いや交流
が楽しめること 
4.1  5.1  5.2  5.6  2.1  3.9  4.6  3.3  
特にない 1.4  0.6  1.5  1.4  1.5  1.3  1.6  1.1  
自分を高めたり，見つめ直したり
できること 
1.2  1.3  2.0  1.2  1.3  0.8  1.2  1.3  
冒険やスリルを味わえること 0.3  1.3  1.0  0.3  0.0  0.3  0.3  0.4  
合  計 100.0  100.0  100.0  100.0  100.0  100.0  100.0  100.0  
出所：調査結果より筆者作成． 
 














         図表3-6 再来訪意向に最も影響を与える要素（外的要素） （N=3,294，％） 
         





年   代 性 別 




その観光地での定番の観光スポット 18.0  23.1  22.4  17.9  19.2  13.4  16.9  19.4  
宿泊施設のサービス 16.2  21.8  17.7  15.8  16.1  15.3  15.6  17.2  
その観光地のイメージがよいこと 13.5  11.5  12.0  12.7  14.2  14.5  12.5  14.6  
宿泊施設の建物や客室の質 13.1  16.0  15.2  13.4  11.2  13.7  14.3  11.7  
宿泊施設での夕食 11.7  9.0  8.5  10.8  12.8  13.7  12.8  10.4  
その観光地での穴場（知る人ぞ知る）
の観光スポット 
11.1  8.3  9.2  12.7  10.6  11.4  10.3  12.1  
温泉・浴室 10.6  5.8  7.7  9.5  10.7  14.2  11.5  9.6  
宿泊施設以外の食事処 3.4  1.9  4.5  4.4  3.4  1.8  3.7  3.0  
お土産 0.6  1.3  0.7  1.0  0.4  0.2  0.6  0.7  
特にない 1.6  1.3  2.0  1.8  1.4  1.6  1.8  1.4  
















        図表3-7 再来訪意向に最も影響を与える要素（内的要素）   （N=3,294，％） 
         






年   代 性 別 




ゆっくり，のんびり癒されること 24.5  22.4  21.2  23.6  24.5  27.8  26.1  22.6  
歴史・文化，自然等への知的好奇心
が満たされること 
23.2  10.9  16.2  18.9  25.0  32.2  22.7  23.7  
何らかの感動体験ができること 13.8  19.2  16.2  13.8  14.2  10.8  11.5  16.7  
その土地の味覚が堪能できること 13.1  12.8  16.0  14.1  13.6  9.7  12.2  14.2  
同行者が楽しんでくれること 9.9  7.1  8.0  12.9  9.7  7.6  12.8  6.2  
非日常が体験できること 6.6  13.5  11.7  6.7  4.9  4.7  5.3  8.3  
その土地の人との出会いや交流が楽
しめること 
4.8  7.7  6.2  5.3  3.8  3.9  5.0  4.4  
自分を高めたり，見つめ直したりで
きること 
1.9  3.2  1.7  1.7  2.4  1.4  1.8  2.1  
冒険やスリルを味わえること 0.5  1.3  0.7  0.9  0.2  0.1  0.6  0.3  
特にない 1.8  1.9  2.0  1.9  1.7  1.6  2.1  1.4  
合計 100.0  100.0  100.0  100.0  100.0  100.0  100.0  100.0  


















         図表3-8 他者推奨に最も影響を与える要素（外的要素）   （N=3,294，％） 
         






年   代 性 別 




その観光地での定番の観光スポット 24.3  29.5  30.2  24.7  25.3  18.2  22.7  26.1  
その観光地での穴場（知る人ぞ知る）
の観光スポット 
14.5  12.8  11.2  16.6  15.1  13.6  14.3  14.9  
宿泊施設のサービス 12.4  17.9  12.7  11.4  11.5  13.4  12.6  12.2  
その観光地のイメージがよいこと 11.4  7.7  9.7  10.6  12.0  12.9  9.9  13.1  
宿泊施設の建物や客室の質 10.9  12.2  12.2  11.0  8.9  12.4  12.1  9.4  
温泉・浴室 10.0  4.5  8.2  9.9  9.8  12.4  10.0  10.0  
宿泊施設での夕食 9.7  7.7  8.0  9.0  10.2  11.6  10.6  8.7  
宿泊施設以外の食事処 3.0  3.8  4.7  2.7  3.5  1.8  3.2  2.9  
お土産 0.8  1.3  1.0  0.7  0.8  0.5  0.9  0.6  
特にない 3.0  2.6  2.0  3.3  3.0  3.3  3.9  2.0  

















図表3-9 観光者の満足度，再来訪意向と他者推奨に最も影響を与える外的要素の比較 (N=3,294，％） 




満  足 再利用意向 他者推奨 
お土産 0.9  0.6  0.8  
その観光地での穴場（知る人ぞ知る）の観光ス
ポット 
8.8  11.1  14.5  
その観光地での定番の観光スポット 26.1  18.0  24.3  
温泉・浴室 10.9  10.6  10.0  
宿泊施設での夕食 15.7  11.7  9.7  
宿泊施設のサービス 14.6  16.2  12.4  
宿泊施設の建物や客室の質 18.0  13.1  10.9  
宿泊施設以外の食事処 3.6  3.4  3.0  
特にない 1.4  1.6  3.0  
イメージが良い … … … 
















   図表3-10 観光者の満足度，再来訪意向に最も影響を与える内的要素の比較  （N=3,294，％） 




満  足 再利用意向 
歴史・文化，自然等への知的好奇心が満たされること 28.7  23.2  
ゆっくり，のんびり癒されること 26.0  24.5  
その土地の味覚が堪能できること 12.6  13.1  
同行者が楽しんでくれること 9.6  9.9  
何らかの感動体験ができること 9.0  13.8  
非日常が体験できること 7.2  6.6  
その土地の人との出会いや交流が楽しめること 4.1  4.8  
特にない 1.4  1.8  
自分を高めたり，見つめ直したりできること 1.2  1.9  
冒険やスリルを味わえること     























  図表3-11 観光者の満足度，再来訪意向，他者推奨に影響を与える外的要素の比較 （N=3,294，％） 
     満足，再利用意向， 




回 答  満  足 再来訪意向 他者推奨 
宿泊施設の建物や客室の質 
はい 63.2  47.3  41.0  
いいえ 36.8  52.7  59.0  
宿泊施設のサービス 
はい 56.3  52.0  43.9  
いいえ 43.7  48.0  56.1  
宿泊施設での夕食 
はい 58.4  44.9  39.3  
いいえ 41.6  55.1  60.7  
温泉・浴室 
はい 60.3  47.1  43.7  
いいえ 39.7  52.9  56.3  
その観光地での定番の観光スポッ
ト 
はい 54.9  43.9  47.8  
いいえ 45.1  56.1  52.2  
その観光地での穴場（知る人ぞ知
る）の観光スポット 
はい 36.5  33.0  35.1  
いいえ 63.5  67.0  64.9  
お土産 
はい 18.7  11.2  9.8  
いいえ 81.3  88.8  90.2  
宿泊施設以外の食事処 
はい 32.4  24.5  21.2  
いいえ 67.6  75.5  78.8  
その観光地のイメージが良い 
はい 0.0  27.6  23.4  
いいえ 0.0  72.4  76.6  
 特にない 
はい 1.0  1.7  3.0  
いいえ 99.0  98.3  97.0  
  出所：調査結果より筆者作成． 
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図表3-12 観光者の満足度，再来訪意向に影響を与える内的要素の比較 （N=3,294，％） 




回 答  満  足 再来訪意向 
その土地の人との出会いや交流が楽しめるこ
と 
はい 18.4  18.3  
いいえ 81.6  81.7  
歴史・文化，自然等への知的好奇心が満たされ
ること 
はい 59.9  51.2  
いいえ 40.1  48.8  
ゆっくり，のんびり癒されること はい 61.5  54.9  
いいえ 38.5  45.1  
何らかの感動体験ができること はい 30.1  36.3  
いいえ 69.9  63.7  
その土地の味覚が堪能できること はい 56.0  47.9  
いいえ 44.0  52.1  
同行者が楽しんでくれること はい 33.3  29.1  
いいえ 66.7  70.9  
冒険やスリルを味わえること はい 4.6  5.0  
いいえ 95.4  95.0  
非日常が体験できること はい 33.2  27.7  
いいえ 66.8  72.3  
自分を高めたり，見つめ直したりできること はい 12.8  10.9  
いいえ 87.2  89.1  
特にない はい 1.4  1.8  
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第4章 





















































































































































            性別                  年齢 
男 性 329 （46.9） 
 
20 代未満 13 （1.9） 
女 性 323 （46.0） 
 
20～39 歳 152 （21.7） 
不明 50   
 
40～59 歳 293 （41.8） 
合計 702   
 
60～79 歳 220 （31.4） 
    
80 歳以上 10 （1.4） 
    
不明 14   
    




東京 大阪 石川 神奈川 埼玉 
人数 
143 82 61 58 53 
（20.4） （11.7） （8.7） （8.3） （7.5） 
居住地 
愛知 兵庫 千葉 京都 奈良 
人数 
48 45 37 26 18 
（6.8） （6.4） （5.3） （3.7） （2.6） 
居住地 
岐阜 茨城 その他 不明 合計 
人数 
17 13 90 11 702 
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図表4-4 宿泊施設ごとの満足度 
施設名 薪の音 勇助 IOX-ヴァルト 弥次兵衛 
回答数 94 13 8 7 
評価の平均値 4.81 4.77 4.75 4.71 




旅亭 みや川 民宿おかもと 
ふくみつ   
華山温泉 
回答数 30 10 43 140 
評価の平均値 4.70 4.70 4.67 4.55 
評価の標準偏差 .466 .483 .474 .567 
施設名 ホテルときわ 赤尾館 
自遊の森   
コテージ 
桜ヶ池    
クアガーデン 
回答数 9 18 3 75 
評価の平均値 4.44 4.39 4.33 4.31 





回答数 7 49 75 10 
評価の平均値 4.29 4.18 4.12 3.88 




法林寺温泉 来夢 よしのや 
回答数 8 12 22 1 
評価の平均値 3.88 3.83 3.64 2.00 
2評価の標準偏差 .641 .937 .658  
全 施 設 計    
回答数 646    
評価の平均値 4.43    
2評価の標準偏差 .657    





































.612** .604** .601** .592** .590** 








.586** .572** .571** .535** .530** 








.523** .513** .498** 446**  
 注：**はp<.01で有意（両側）を示し，*はp<.05で有意（両側）を示す. 






















  B SE B β 
説明変数       
 
風呂整理整頓 .187 .053     .196*** 
夕食味 .095 .053     .095 
ロビー雰囲気 .175 .051     .175*** 
風呂居心地 .185 .048     .200*** 
朝食食材 .107 .037     .135** 
夕食食材 .120 .046     .135** 
スタッフ接客態度 .134 .054     .126*    
  R2 .660***     
      従属変数：宿泊施設満足 
      *p<.05，**p<.01，***p<.001， 
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図表4-7 宿泊施設の満足と各質問項目との回帰分析（男性） 
  B SE B β 
説明変数     
 
 
夕食食材 .327 .056     .340*** 
スタッフ接客態度 .246 .067     .221*** 
風呂脱衣場の広さ .212 .074     .219** 
風呂清掃 .256 .071     .261*** 
  R2 .683     
       従属変数：宿泊施設満足 
       *p<.05，**p<.01，***p<.001， 
      出所：筆者作成． 
 
図表4-8 宿泊施設の満足と各質問項目との回帰分析（女性） 
  B SE B β 
説明変数       
 
ロビー雰囲気 .283 .060   .307*** 
風呂清掃 .247 .050   .301*** 
夕食味 .256 .052   .272*** 
客室清掃 .149 .067   .141* 
  R2 .652     
         従属変数：宿泊施設満足 
         *p<.05，**p<.01，***p<.001， 
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図表4-9 宿泊に関連する要素と質問項目の関係 
雰囲気 対面サービス 非対面サービス 設備 食事 
ロビー雰囲気 スタッフ対応の早さ ロビー整理整頓 客室広さ・居心地 夕食食材 
ロビーのわか
りやすさ 
スタッフ接客態度 客室清掃 客室設備 夕食味 
風呂居心地 スタッフ身だしなみ 脱衣場整理整頓 脱衣場の広さ 朝食食材 
  夕食説明 浴室清掃   朝食味 









接客サービス 雰囲気 非対面サービス 設備 食事 
.675** .643** .694** .625** .661** 
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図表 4-11 宿泊施設の満足と宿泊に関連する要素との回帰分析 
    B SE B β 
説明変数         
 
非対面サービス .436 .043 .389*** 
 
食事 .279 .040 .272*** 
 
接客サービス .219 .048 .201*** 
  R2  .589     
      従属変数：宿泊施設満足，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 








    B SE B β 
説明変数         
 
非対面サービス .497 .065 .430*** 
 
食事 .282 .065 .276*** 
 
接客サービス .161 .080 .144*** 
  R2  .571     
       従属変数：宿泊施設満足，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 
      出所：筆者作成． 
 
図表4-13 宿泊施設の満足と宿泊に関連する要素との回帰分析（女性） 
    B SE B β 
説明変数         
 
非対面サービス .413 .062 .381*** 
 
食事 .292 .055 .280*** 
 
接客サービス .225 .064 .211*** 
  R2 .605     
       従属変数：宿泊施設満足，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 
      出所：筆者作成． 























    B SE B β 
説明変数         
 
雰囲気 .437 .082 .487*** 
  R2  .605     
      従属変数：宿泊施設満足，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 
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図表4-15 宿泊施設の満足と宿泊に関連する要素との回帰分析（ふくみつ華山温泉） 
    B SE B β 
説明変数         
 
非対面サービス .520 .096 .453*** 
 
接客サービス .221 .098 .214*** 
 
食事 .191 .093 .161*** 
  R2  .533     
      従属変数：宿泊施設満足，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 









    B SE B β 
説明変数         
 
雰囲気 .520 .120 .455*** 
 
設備 .311 .115 .269*** 
 
食事 .229 .104 .203*** 
  R
2  .668     
      従属変数：宿泊施設満足，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 















1 事前の期待 （大変期待していた 5，やや期待していた3 ，期待していなかった1） 
2 雰囲気の良さ （大変良い5，良い4，普通3，悪い2，大変悪い1） 
3 サービスの良さ （大変良い5，良い4，普通3，悪い2，大変悪い1） 
4 感動体験の有無 （あり5，なし1） 
5 全体満足（大変良い5，良い4，普通3，悪い2，大変悪い1） 











雰囲気 サービス 感動体験の有無 事前の期待 
.776** .637** .550** .299** 
   **.は1% 水準で有意（両側）を示す 
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図表4-19 観光施設の満足と各質問項目との回帰分析 
  B SE B β 
説明変数       
 
雰囲気 .523 .042 .504*** 
感動体験 .102 .014 .246*** 
サービス .184 .035 .205*** 
  R2 .633     
       従属変数：観光施設満足，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 








  B SE B β 
説明変数       
 
雰囲気 .489 .066 .459*** 
サービス .244 .051 .272*** 
感動体験 .089 .020 .216*** 
  R2 0.597     
       従属変数：観光施設満足，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 
        出所：筆者作成． 
 
図表4-21 観光施設の満足と各質問項目との回帰分析（女性） 
  B SE B β 
説明変数 
   
 
雰囲気 .532 .055   .545*** 
感動体験 .115 .020   .277*** 
サービス .118 .048   .136** 
  R2 .626     
      従属変数：観光施設満足，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 
       出所：筆者作成． 
















  B SE B β 
説明変数 
   
 
雰囲気 .645 .108   .617*** 
 
サービス .220 .087   .263** 
  R2 0.595     
      従属変数：観光施設満足，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 
       出所：筆者作成 
 
図表4-23 観光施設の満足と各質問項目との回帰分析（相倉集落） 
  B SE B β 
説明変数 
   
 
雰囲気 .753 .091   .716*** 
 
サービス .152 .066   .199** 
      R2 .703     
      従属変数：観光施設満足，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 













   B SE B β 
説明変数 
   
 
雰囲気 .623 .062 .559*** 
 
サービス .182 .042 .238*** 
 
感動体験 .098 .020 .235*** 
  R2 .697     
      従属変数：観光施設満足，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 
       出所：筆者作成． 
 
図表4-25 観光施設の満足と各質問項目との回帰分析（やや期待していたケース） 
  B SE B β 
説明変数 
   
 
雰囲気 .499 .070 .455*** 
 
サービス .177 .055 .191*** 
 
感動体験 .095 .021 .252*** 
  R2 .546     
        従属変数：観光施設満足，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 
         出所：筆者作成． 
 
図表4-26 観光施設の満足と各質問項目との回帰分析（期待していなかったケース） 
  B SE B β 
説明変数 
   
 
雰囲気 .432 .147   .450*** 
サービス .094 .160   .090 
感動体験 .130 .058   .320** 
  R2 .512     
        従属変数：観光施設満足，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 
         出所：筆者作成． 
 
  










1 事前の期待 （大変期待していた5，やや期待していた3，期待していなかった1） 
2 店の雰囲気 （大変良い5，良い4，普通3，悪い2，大変悪い1） 
3 料理の味 （大変良い5，良い4，普通3，悪い2，大変悪い1） 
4 食材へのこだわり （大変良い5，良い4，普通3，悪い2，大変悪い1） 
5 店員のサービス （大変良い5，良い4，普通3，悪い2，大変悪い1） 
6 価格 （安い5，やや安い4，妥当3，やや高い2，高い1） 
7．全体満足 （大変良い5，良い4，普通3，悪い2，大変悪い1） 







味 食材 サービス 雰囲気 期待 価格 
.859** .812** .749** .640** .416** -.132 
   **.は1% 水準で有意（両側）を示す 



















  B SE B β 
説明変数         
 
味 .446 .066 .431*** 
 
サービス .263 .041 .282*** 
 
食材 .282 .059 .285*** 
  R2 .823     
     従属変数：飲食店満足，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 
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図表4-30 飲食施設の満足と各質問項目との回帰分析（男性） 
  B SE B β 
説明変数         
 
味 .794 .063 .770*** 
 
サービス .189 .057 .201*** 
  R2 .844     
     従属変数：飲食店満足，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 
      出所：筆者作成． 
 
図表4-31 飲食施設の満足と各質問項目との回帰分析（女性） 
  B SE B β 
説明変数         
 
食材 .366 .082 .360*** 
 
サービス .336 .060 .365*** 
 
味 .276 .087 .265*** 
  R2 .807     
     従属変数：飲食店満足，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 









  B SE B β 
説明変数         
 
食材 .895 .080 .771*** 
 
サービス .169 .051 .229*** 
  R2 .928     
    従属変数：飲食店満足，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 
     出所：筆者作成． 
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図表4-33 飲食施設の満足と各質問項目との回帰分析（やや期待していたケース） 
  B SE B β 
説明変数         
 
味 .607 .091 .605*** 
 
サービス .256 .082 .282*** 
  R2 .647     
    従属変数：飲食店満足，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 
     出所：筆者作成． 
 
図表4-34 飲食施設の満足と各質問項目との回帰分析（期待していなかったケース） 
    B SE B β 
説明変数         
 
味 .818 .071   .833*** 
 
雰囲気 .185 .086   .157** 
  R2 .891     
    従属変数：飲食店満足，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 













1 事前の期待 （大変期待していた5，やや期待していた3，期待していなかった1） 
2 雰囲気の良さ （大変良い5，良い4，普通3，悪い2，大変悪い1） 
3 品ぞろえ （大変良い5，良い4，普通3，悪い2，大変悪い1） 
4 サービスの良さ （大変良い5，良い4，普通3，悪い2，大変悪い1） 
5 価格 （安い5，やや安い4，妥当3，やや高い2，高い1） 
6 全体満足 （大変良い5，良い4，普通3，悪い2，大変悪い1） 










事前の期待 雰囲気 品揃え サービス 価格 
.363** .683** .718** .833** -.094 
   **.は1% 水準で有意（両側）を示す 
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図表4-37 物販施設の満足と各質問項目との回帰分析 
  B SE B β 
説明変数       
 
サービス .626 .043 .627*** 
 
品揃え .358 .044 .353*** 
  R2 .777     
     従属変数：物販施設満足，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 













図表 4-38 物販施設の満足と各質問項目との回帰分析（男性） 
  B SE B β 
説明変数       
 
サービス .668 .074 .647*** 
 
品揃え .316 .076 .299*** 
  R2 .755     
     従属変数：物販施設満足，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 
      出所：筆者作成． 
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図表4-39 物販施設の満足と各質問項目との回帰分析（女性） 
  B SE B β 
説明変数       
 
サービス .598 .052 .617*** 
 
品揃え .385 .052 .395*** 
  R2 .798     
     従属変数：物販施設満足，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 









  B SE B β 
説明変数       
 
サービス .542 .126 .557*** 
 
品揃え .435 .125 .452*** 
  R2 .718     
     従属変数：物販施設満足，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 
      出所：筆者作成． 
 
図表4-41 物販施設の満足と各質問項目との回帰分析（やや期待していたケース） 
  B SE B β 
説明変数       
 
サービス .623 .061 .644*** 
 
品揃え .325 .062 .329*** 
  R2 .783     
     従属変数：物販施設満足，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 
      出所：筆者作成． 
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図表 4-42 物販施設の満足と各質問項目との回帰分析（期待していなかったケース） 
  B SE B β 
説明変数       
 
サービス .592 .071 .665*** 
 
品揃え .422 .084 .400*** 
  R2 .779     
     従属変数：物販施設満足，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 


















図表4-43 観光地全体の満足と宿泊，観光，飲食，物販各施設の満足との相関関係   
宿泊施設満足 観光施設1満足 飲食施設1満足 物販施設1満足 
.602** .272** .298** .086 












  B SE B β 
説明変数       
 
宿泊施設満足 .675 .200 .612*** 
  R2 .375     
         従属変数：観光地満足，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 
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事後イメージ 1 .386** .363** .442** 0.004 
再来訪意向 .386** 1 .617** .263** -0.045 
他者推奨 .363** .617** 1 .245** 0.028 
観光地全体の満足 .442** .263** .245** 1 0.075 
来訪動機 0.004 -0.045 0.028 0.075 1 
**. 相関係数は 1% 水準で有意 (両側)． 
 
他者推奨を従属変数，観光地全体の満足，来訪動機，事後イメージ，再来訪意向を独立







    B SE B β 
説明変数         
 
再来訪意向 .478 .048 .483*** 
 
事後イメージ .279 .078 .173**   
  R2 .329     
        従属変数：他者推奨，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 








    B SE B β 
説明変数         
 
他者推奨 .470 .047 .464*** 
 
事後イメージ .363 .076 .223** 
 
来訪動機 -.323 .102 -.138** 
  R2 .364     
        従属変数：再来訪意向，*p<.05，**p<.01，***p<.001， 
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           図表 4-51 観光地イメージとロイヤルティの関係① 
（事後イメージが，再来訪意向，他者推奨に別々に影響） 
 



















図表4-53  観光地イメージと観光者ロイヤルティの関係③ 
（事後イメージが他者推奨につながり他者推奨が再来訪意向に影響） 
 







        出所：筆者作成． 
 
  










図表 4-55 観光地への事前イメージと事後イメージの関係 
 












































































































































































































ッシュ動機の影響は強い（Yoon & Uysal，2005）． 
②観光地での顧客満足，ロイヤルティは，観光客がその観光地に対して持つイメージに影













































































    出所：著者作成． 





    (注)図表における各プロセスについて説明を加えておく（①～⑦は，図表中の番号と一致）． 
    ①観光地イメージは観光客の持つ観光動機に影響を及ぼす 
    ②③事後イメージは観光客が事前に持つイメージと観光地全体満足によって醸成される 
    ④事後イメージは再来訪意向に影響を与える ⑤動機は再来訪意向へ影響を与える ⑥再来訪意向は他者推奨 
     を誘発させる 


































































































































                                                   
コントロールが難しい（日経BP,2010）． 
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 1 その観光地で体験したものそれぞれの満足を平均したものが，観光地全体の満足に 
なる 
 2 その観光地で体験したものそれぞれの満足のうち，一番多く感じたものが，観光地 
全体の満足になる 
 3 その観光地で体験したものそれぞれの満足のうち，最も重視していたものの満足が 
観光地全体の満足になる   
 4 その観光地で体験したものそれぞれの満足を，重視した度合いを考慮して総合した 
ものが観光地全体の満足になる 







 1 その観光地全体の満足度は，著しく低下する      
 2 その観光地全体の満足は，それなりに低下する     
 3 その観光地全体の満足は，多少低下するが気になるほどでもない   
 4 その観光地全体の満足に，影響はない  






 1 観光地全体の満足は，著しく向上する      
 2 観光地全体の満足は，それなりに向上する      
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 3 観光地全体の満足は，あまり上がらない      





 1 宿泊施設の建物や客室の質        
 2 宿泊施設のサービス        
 3 宿泊施設での夕食         
 4 温泉・浴室         
 5 その観光地での定番の観光スポット       
 6 その観光地での穴場（知る人ぞ知る）の観光スポット     
 7 お土産          
 8 宿泊施設以外の食事処        
 9 特にない  
         
Q5 あなたが観光する際にもっとも重視することを，Q4で選んだ項目の中からひとつだけ
お知らせください． 
 1 宿泊施設の建物や客室の質 
 2 宿泊施設のサービス        
 3 宿泊施設での夕食         
 4 温泉・浴室         
 5 その観光地での定番の観光スポット       
 6 その観光地での穴場（知る人ぞ知る）の観光スポット     
 7 お土産          
 8 宿泊施設以外の食事処        




 1 その土地の人との出会いや交流が楽しめること 
 2 歴史・文化，自然等への知的好奇心が満たされること 
 3 ゆっくり，のんびり癒されること 
 4 何らかの感動体験ができること 
 5 その土地の味覚が堪能できること 
 6 同行者が楽しんでくれること 
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 7 冒険やスリルを味わえること 
 8 非日常が体験できること 
 9 自分を高めたり，見つめ直したりできること 
10 特にない         




 2 歴史・文化，自然等への知的好奇心が満たされること 
 3 ゆっくり，のんびり癒されること 
 4 何らかの感動体験ができること 
 5 その土地の味覚が堪能できること 
 6 同行者が楽しんでくれること 
 7 冒険やスリルを味わえること 
 8 非日常が体験できること 





ものを，いくつでもお知らせください．   
 1 宿泊施設の建物や客室の質 
 2 宿泊施設のサービス        
 3 宿泊施設での夕食         
 4 温泉・浴室         
 5 その観光地での定番の観光スポット       
 6 その観光地での穴場（知る人ぞ知る）の観光スポット     
 7 お土産          
 8 宿泊施設以外の食事処        





 2 宿泊施設のサービス        
 3 宿泊施設での夕食         
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 4 温泉・浴室         
 5 その観光地での定番の観光スポット       
 6 その観光地での穴場（知る人ぞ知る）の観光スポット     
 7 お土産          
 8 宿泊施設以外の食事処        






 2 歴史・文化，自然等への知的好奇心が満たされること 
 3 ゆっくり，のんびり癒されること 
 4 何らかの感動体験ができること 
 5 その土地の味覚が堪能できること 
 6 同行者が楽しんでくれること 
 7 冒険やスリルを味わえること 
 8 非日常が体験できること 
 9 自分を高めたり，見つめ直したりできること 
10 特にない 




 2 歴史・文化，自然等への知的好奇心が満たされること 
 3 ゆっくり，のんびり癒されること 
 4 何らかの感動体験ができること 
 5 その土地の味覚が堪能できること 
 6 同行者が楽しんでくれること 
 7 冒険やスリルを味わえること 
 8 非日常が体験できること 










 2 宿泊施設のサービス        
 3 宿泊施設での夕食         
 4 温泉・浴室         
 5 その観光地での定番の観光スポット       
 6 その観光地での穴場（知る人ぞ知る）の観光スポット     
 7 お土産          
 8 宿泊施設以外の食事処        
 9 特にない 




 2 宿泊施設のサービス        
 3 宿泊施設での夕食         
 4 温泉・浴室         
 5 その観光地での定番の観光スポット       
 6 その観光地での穴場（知る人ぞ知る）の観光スポット     
 7 お土産          
 8 宿泊施設以外の食事処        
 9 特にない 




  A：行ったことのない観光地に行くよりも，気に入ったところに何度でも旅行したい 
B：同じ観光地に行くよりも，行ったことがないところを数多く旅行したい  
  
 1 A 
 2 どちらかといえばA        
 3 どちらかといえばB        
 4 B         
         
Q15 あなたは国内旅行をする際，どなたと旅行することが多いですか．もっともよく行く
同行者のタイプとして当てはまるものをひとつだけお選びください． 
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 1 夫婦二人 
 2 子供を含む家族（末子未就学児） 
 3 子供を含む家族（末子小学生） 
 4 子供を含む家族（末子中学生以上の学生） 
 5 子供を含む家族（末子社会人） 
 6 友人・知人 
 7 両親（配偶者の親含む） 
 8 兄弟・姉妹 
 9 親族 






























Q1 今回の旅行内容について   
1 旅行の動機，きっかけ：自由記入   
2 誰との旅行か：選択（一人旅，夫婦，家族，友人，団体，その他） 
3 旅行の日程：選択（1泊2日，2泊3日，3泊以上） 






























（大変期待していた 5，やや期待していた3 ，期待していなかった1，知らなかった0） 
2 雰囲気の良さについて次から選択 
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Q6 今回の旅行全体の満足度について次から選択 
（大変良い5，良い4，普通3，悪い2，大変悪い1） 
 
Q7 今回の旅行を通じて感じた，観光地の印象 
1 旅行前の観光地のイメージ 
自然が豊か，おいしい食べ物がある，祭りや芸能がある，歴史的文化遺産がある，アウ
トドアスポーツが楽しめる，おいしい食べ物がある，何もない不便なところ 各質問に
ついて選択 
（強くそう思う5，そう思う3，思わない，わからない，知らない1）  
2 旅行前の全体的なイメージについて次から選択 
（大変良い5，良い4，普通3，悪い2，大変悪い1） 
3 旅行後の観光地のイメージ 
自然が豊か，おいしい食べ物がある，祭りや芸能がある，歴史的文化遺産がある，アウ
トドアスポーツが楽しめる，おいしい食べ物がある，何もない不便なところ 各質問に
ついて選択 
（強くそう思う5，そう思う3，思わない，わからない，知らない1） 
4 旅行後の全体的なイメージについて次から選択 
（大変良い5，良い4，普通3，悪い2，大変悪い1） 
 
Q8 再来訪意向について選択 
（是非来てみたい5，機会があれば来てみたい3，来たいとは思わない1） 
 
Q9 推奨意向について次から選択 
（是非すすめたい5，機会があればすすめたい3，すすめたくない1） 
 
Q10 被験者の居住地：都道府県および市町村を記入 
 
Q11 被験者の性別，年齢 
1 性別について次から選択（男，女） 
2 年齢について次から選択 
（10代，20代，30代，40代，50代，60代，70代，80代～） 
 
 
 
